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รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award - TQA) เริ่มด�าเนินการนับตั้งแต่มีการลงนามในบันทึกความเข้าใจระหว่าง

สถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ และส�านักงานพัฒนาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งชาติ เมื่อวันท่ี 5 กันยายน 2539 เพื่อศึกษา

แนวทางการจัดตั้งรางวัลคุณภาพแห่งชาติขึ้นในประเทศไทย และด้วยตระหนักถึงความส�าคัญของรางวัลนี้ ส�านักงานคณะ

กรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติจึงได้บรรจุรางวัลคุณภาพแห่งชาติไว้ในแผนยุทธศาสตร์การเพ่ิมผลผลิตของ

ประเทศ ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับท่ี 9 โดยมีส�านักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ สถาบัน

เพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ เป็นหน่วยงานหลักในการประสานความร่วมมือกับหน่วยงานต่างๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน เพ่ือเผยแพร่ 

สนับสนุน และผลักดันให้องค์กรต่างๆ ทั้งภาคการผลิตและการบริการ น�าเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติไปพัฒนาขีดความ

สามารถด้านการบริหารจัดการ ซึ่งองค์กรที่มีวิ ธีปฏิบัติและผลการด�าเนินในระดับมาตรฐานโลกจะได้รับการประกาศเกียรติคุณ

ด้วยรางวัลคุณภาพแห่งชาติ และองค์กรที่ได ้ รับรางวัลจะน�าเสนอวิธีปฏิบัติที่น�าองค์กรของตนไปสู ่ความส�าเร็จ เพ่ือเป็นแบบ

อย่างให้องค์กรอ่ืนๆ น�าไปประยุกต์ใช้ เพื่อให้ประสบผลส�าเร็จเช ่นเดียวกัน ซึ่งเมื่อมีการขยายการด�าเนินงานไปอย่างกว้างขวาง 

ย่อมจะส่งผลต่อการพัฒนาขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศให้สามารถแข่งขันในตลาดการค้าโลกได้ รางวัลคุณภาพ

แห่งชาติ ถือเป็นรางวัลระดับโลก (World Class) เนื่องจากมีพื้นฐานทางด้านเทคนิคและกระบวนการตัดสินรางวัล เช่นเดียวกับ

รางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา หรือ The Baldrige National Quality Award (BNQA) ซึ่งเป็นต้นแบบรางวัล

คุณภาพแห่งชาติที่ประเทศต่างๆ หลายประเทศทั่วโลกน�าไปประยุกต์ใช้

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ
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 ปัจจุบัน ภาครัฐ รัฐวิสาหกิจ และธุรกิจเอกชน ตลอด 2 ปีท่ีผ่านมา ได้เผชิญกับสถานการณ์ท้าทายหลายเร่ือง ท้ังด้านเศรษฐกิจ สังคมและ

ประชากร เทคโนโลยีและนวัตกรรม ส่ิงแวดล้อม การแข่งขันท่ีสูงข้ึน โรค COVID-19 และภูมิรัฐศาสตร์ท่ีเปล่ียนไป ส่งผลกระทบต่อการท�างานและ

การประกอบการอย่างรุนแรง และดูเหมือนว่าวิกฤตน้ีจะยืดเย้ือ และจะถูกซ�้าเติมโดยการเปล่ียนแปลงจากพฤติกรรมและวิถีชีวิตของผู้บริโภครุ่นใหม่

 ดังน้ัน การปรับตัวสู่ความเป็นเลิศ (Performance Excellence) จึงมีความจ�าเป็นและส�าคัญย่ิงต่อความอยู่รอด ความม่ันคง 

และความย่ังยืนของทุกองค์กร

 “ผลิตภาพ” ในความหมายในหลักคิดของ Malcolm Baldrige National Quality Award มีความก้าวไกล ครอบคลุมถึงทุกอณู

ท่ีเป็นตัวขับเคล่ือนไปสู่ความส�าเร็จ บรรลุเป้าหมายสูงสุด คือ ความม่ันคงและความย่ังยืนขององค์กร

 ภายใต้การเปล่ียนแปลงฉับพลันและรุนแรงดังท่ีกล่าวข้างต้นน้ี ยังมีองค์กรถึง 14 องค์กร ท่ีได้พัฒนาศักยภาพ การจัดการ 

การปรับตัว และสร้างความร ่วมมือของบุคลากรในองค์กร จนได้รับการยอมรับว่ามีการบริหารจัดการเป็นเลิศ และได้รับรางวัล TQA, 

TQC Plus และ TQC ตามล�าดับ

 และในปี 2564 มีองค์กรท่ีได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award : TQA) ประจ�าปี 2564 จ�านวน 1 องค์กร 

ในนามของ คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ ขอแสดงความยินดีกับ บริษัท เคาน์เตอร์เซอร์วิส จ�ากัด ซ่ึงเป็นองค์กรต้นแบบท่ีมุ่งม่ัน

พัฒนาการบริหารจัดการองค์กรตามแนวทางของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติมาโดยตลอด มุ่งสร้างนวัตกรรมต่าง ๆ  เตรียมความพร้อมองค์กร 

เพ่ือรับมือกับความเปล่ียนแปลง (Disruption) มาอย่างต่อเน่ือง และคงความเป็นผู้น�าในธุรกิจมาได้อย่างยาวนาน 

 ขอแสดงความยินดีกับองค์กรท่ีได้รับรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ ในระดับ Thailand Quality Class Plus : TQC Plus ท้ัง 5 องค์กร 

ท่ีมีการบริหารจัดการองค์กรท่ีมีความโดดเด่นด้านในด้านต่าง ๆ ดังน้ี 1. ด้านนวัตกรรม (Innovation) ได้แก่ คณะแพทยศาสตร์

โรงพยาบาลรามาธิบดี มหาวิทยาลัยมหิดล และ บริษัท พีทีที แอลเอ็นจี จ�ากัด 2. ด้านลูกค้า (Customer) ได้แก่ ธนาคารเพ่ือการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร และ 3. ด้านบุคลากร (People) ได้แก่ คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น และ โรงพยาบาลพญาไท 2

 ขอแสดงความช่ืนชมกับ 8 องค์กร ท่ีได้รับรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ (Thailand Quality Class : TQC) ซ่ึงทุกองค์กรท่ี

ได้รับรางวัล เป็นก�าลังส�าคัญในการขับเคล่ือนเศรษฐกิจ และผลักดันประเทศให้เติบโตในด้านต่าง ๆ ทุกภาคส่วน 

 คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ คณะอนุกรรมการด้านเทคนิครางวัลคุณภาพแห่งชาติ และคณะผู้ตรวจประเมินรางวัล

คุณภาพแห่งชาติ ขอถือโอกาสน้ี แสดงความยินดีและช่ืนชม ผู้บริหาร และบุคลากรของท้ัง 14 องค์กรท่ีได้รับรางวัล ในความมุ่งม่ันอย่างต่อเน่ือง 

ภายใต้สภาวการณ์ของโลกท่ีมีความเปล่ียนแปลง และมีความผันผวนอยู่ตลอดเวลา ก้าวข้ามอุปสรรค พัฒนาองค์กรเพ่ือมุ่งสู่การเติบโต

อย่างม่ันคงและย่ังยืน และขอขอบคุณท่ีได้แบ่งปันความส�าเร็จจากการบริหารจัดการองค์กร เพ่ือเป็นแนวทางให้กับองค์กรต่าง ๆ ได้ศึกษา 

และใช้เน้ือหาจากหนังสือวิธีปฏิบัติสู่ความเป็นเลิศเล่มน้ี ให้เกิดประโยชน์

       นายปิยะบุตร  ชลวิจารณ์

    ประธานคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

สารแสดงความยิินดีจากประธาน

คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
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ผู้้�ช่วยศาสตราจารย์ ดร.อธิศานต์ วายุภาพ

   ผู้้�อำานวยการสถาบันเพิ�มผู้ลผู้ลิตแห่งชาติ

กรรมการและเลขานุการคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

 รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award : TQA) ได้จัดต้ังข้ึนเพ่ือเป็นเคร่ืองมือในการผลักดันให้ทุกองค์กรท่ีด�าเนินธุรกิจ

ในประเทศไทย มีการพัฒนาศักยภาพระบบการบริหารจัดการให้มีมาตรฐานทัดเทียมระดับสากล โดยใช้เกณฑ์ของ The Malcolm Baldrige 

National Quality Award (MBNQA) ซ่ึงเป็นต้นแบบรางวัลคุณภาพแห่งชาติท่ีประเทศต่าง ๆ กว่า 90 ประเทศท่ัวโลกน�าไปประยุกต์ใช้ 

อีกท้ัง รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ยังมุ่งตอบสนองต่อนโยบายของรัฐบาล และแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับท่ี 13 รวมท้ัง

ยุทธศาสตร์การขับเคล่ือนไปสู่อุตสาหกรรมไทย 4.0 เพ่ือการเติบโตอย่างเป็นมิตรต่อสังคมและส่ิงแวดล้อมอย่างย่ังยืน

 ในปี 2564 น้ี มีองค์กรจากหลากหลายภาคธุรกิจ ประกอบด้วย ภาคการผลิต การบริการ การสาธารณสุข การศึกษา รวมถึง

ภาครัฐ และภาครัฐวิสาหกิจ ท่ีได้น�าเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้และสมัครขอรับรางวัล ซ่ึงเป็นท่ีน่ายินดีอย่างย่ิงท่ีในปีน้ี มีองค์กร

ท่ีได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award : TQA) ได้แก่ บริษัท เคาน์เตอร์เซอร์วิส จ�ากัด และยังมี 5 องค์กร ท่ีได้รับ

รางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศระดับ Thailand Quality Class Plus : TQC Plus ท่ีมีการบริหารจัดการองค์กรท่ีมีความโดดเด่นในด้าน

ต่าง ๆ ท้ัง ด้านนวัตกรรม (Innovation) ด้านลูกค้า (Customer) และ ด้านบุคลากร (People) และมีองค์กรแนวหน้าของประเทศไทย 

อีก 8 องค์กร ได้รับรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ (Thailand Quality Class : TQC) นับเป็นความส�าเร็จและความภาคภูมิใจอย่างย่ิง

จากการส่งเสริมให้มีการใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติอย่างแพร่หลายทุกภาคส่วน

 และโอกาสน้ี ขอแสดงความยินดีกับท้ัง 14 องค์กร ท่ีได้น�าเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ไปปรับใช้ให้เหมาะสมตามบริบท

ขององค์กร อันน�ามาซ่ึงความส�าเร็จในการคว้ารางวัล ขอขอบคุณและแสดงความช่ืนชมต่อผู้บริหารและบุคลากรขององค์กร ในความมุ่งม่ัน 

ร่วมมือร่วมใจในการพัฒนาองค์กร มุ ่งสร้างมาตรฐานการบริหารจัดการท่ีเป็นเลิศ สามารถเป็นต้นแบบให้องค์กรอ่ืนได้เรียนรู้ปัจจัย

แห่งความส�าเร็จ เพ่ือขับเคล่ือนองค์กรในทุกภาคส่วนของประเทศให้ก้าวหน้า มีการการบริหารจัดการองค์กรท่ีเป็นเลิศ ทัดเทียมระดับ

สากลอย่างย่ังยืนต่อไป

สารแสดงความยิินดีจาก

ผู้้�อำำานวยิการสถาบัันเพิ�มผู้ลผู้ลิตแห่งชาติกรรมการ

และเลขานุการคณะกรรมการางวัลคุณภาพแห่งชาติ
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บัริษัท เคาน์เตอำร์เซอำร์วิส จำากัด  8

รางวัลการบัริหารส้�ความเป็นเลิศ Thailand Quality Award : TQA

สารบััญ
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ตราสัญลักษณ์

สัญลักษณ์

ช่อฟ้าสีทองอร่ามลอยเด่นในห้วงจักรวาล เคียงข้างด้วยดาวฤกษ์ดวงใหญ่
ส่องประกายระยิบระยับ อยู่ในกรอบรูปช่องหน้าต่างทรงไทย

ความหมายิ

รางวลัคณุภาพแห่งชาตเิป็นรางวลัอันทรงเกียรตท่ีิพึงปรารถนาของทกุหน่วยงาน 
เพราะเป็นเครือ่งหมายแห่งความเป็นเลศิในการบรหิารจดัการทกุด้าน ตลอดจน
ผลประกอบการที่ดี เทียบเท่าองค์กรที่ยอมรับกันวา่มีคุณภาพสูงสุดในโลก

อำงค์ประกอำบั

ดาวฤกษ์  สื่อให้เห็นถึงจุดสูงสุดแห่งความส�าเร็จ ความรุ่งโรจน์ และการเป็น
ที่ยอมรับทั่วไปอันเป็นสิ่งพึงปรารถนาของทุกองค์กร

ช่อฟ้าสีทอง  สื่อให้เห็นถึงความเป็นเลิศและความมุ่งมั่นที่จะพัฒนามาตรฐาน 
คุณภาพให้ดียิ่งขึ้นอย่างไม่หยุดยั้ง

ช่องหน้าต่างทรงไทย  สื่อถึงวิสัยทัศน์ การมองการณ์ไกลสู่ความส�าเร็จ
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นายิวีรเดช  อำัครผู้ลพานิช 

กรรมการผู้้�จัดการ

บัริษัท เคาน์เตอำร์เซอำร์ว ิส จำากัด

เคาน์เตอำร์เซอำร์วิสมีความมุ่งมั�นดำาเนินการตามแนวทาง

เกณฑ์์รางวัลคุณแห่งชาติ ภายิใต�ความเช่อำและความ

ศรัทธากว่า 10 ปี จนทำาให�เราได�รับัรางวัล TQA และ

บัริษัทฯ จะยิังคงยิืนหยิัดอำยิ้่ในเกณฑ์์และกรอำบัแนวทางนี�

ต่อำไป ผู้่านการปล้กฝัังวิถีการทำางานด�วยิ TQA อำย่ิาง

เป็นธรรมชาติ บั้รณาการแผู้นงานและกระบัวนการที�

สอำดคล�อำงกับัว ิส ัยิท ัศน์อำยิ่างเป็นระบับั เพ่อำส่งมอำบั

นวัตกรรมที �ม ีคุณค่าแก่ล้กค�า สังคม และประเทศชาติ 

ส้่ความยิั�งยิืนที�แท�จริง ถือำเป็นการยิกระดับัมาตรฐาน

การบัริหารจัดการขอำงอำงค์กรในประเทศไทยิให�เท่าเทียิม

กับัสากล

บัริษัท เคาน์เตอำร์เซอำร์วิส จำากัด
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บริษัท เคาน์เตอร์เซอร์วิส จ�ากัด (CS) เป็นบริษัทในกลุ่มบริษัท ซีพี ออลล์ 

จ�ากัด (มหาชน) ก่อต้ังเม่ือวันท่ี 26 กรกฎาคม 2537 CS เป็นบริษัทแรก

ในไทยท่ีริเร่ิมและเป็นผู้น�าในธุรกิจตัวแทนรับช�าระเงินค่าสินค้าและ

บริการ ภายใต้วิสัยทัศน์ในขณะน้ันท่ีต้องการเป็นจุดให้บริการรับช�าระท่ี

ตอบสนองทุกความต้องการของผู้ใช้บริการครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี เพ่ือ

ความสะดวกกับทุกชุมชน CS เป็นบริษัทเดียวในธุรกิจน้ีท่ีใช้ระบบ 

Franchise 100% โดย CS Business Ecosystem มีรูปแบบการท�าธุรกิจ 

คือ 5C Ecosystem ประกอบด้วย 5 actors หลัก ได้แก่ (1) CS 

ท�าหน้าท่ีเป็นแกนกลางบูรณาการในการสร้างนวัตกรรมของ Platform 

และระบบนิเวศ (2) Contributor (ผู้ส่งมอบ) ท�าหน้าท่ีสนับสนุนการ

ดูแล infrastructure ด้านเทคโนโลยี (3) Client (ผู้ว่าจ้าง) คือเจ้าของ

บริการท่ีไว้วางใจให้ CS เป็นตัวแทนในการให้บริการ เช่น กลุ่มธนาคาร 

กลุ่มประกันภัย กลุ่มธุรกิจ e-business ผู้ประกอบการและหน่วยงาน

ข�อำม้ลโครงร่างอำงค์กร

ราชการต่าง ๆ  (4) Channel (เจ้าของช่องทางบริการ) ท�าหน้าท่ีส่ง

มอบบริการของ Client ให้ผู้ใช้บริการปลายทาง ได้แก่ ร้าน 7-Eleven  

และ (5) Consumer (ผู้ใช้บริการ) เป็นลูกค้าปลายทางท่ี CS ต้ังใจส่งมอบ

คุณค่าและประสบการณ์ท่ีดีผ่านนวัตกรรมบริการ 2 กลุ่มคือ Bill Payment 

และ Daily Life Service 

CS ให้ความส�าคัญกับการบริหารแบบบูรณาการตามแนวทาง TQA  โดยใช้ 

CS ALL-Excellence Model ประกอบด้วย 5 Pillar และใช้ ALL Cycle 

แทน AIM Cycle เน้นการเรียนรู้ท่ีรวดเร็ว คล่องตัว ทันการเปล่ียนแปลง

ตามแนวคิด Learn Fast, Fail Fast, Fail Cheap โดยใช้การท�างานแบบ 

Scrum / Sprint และ Lean Startup ร่วมกับการ Co-Develop กับ

ลูกค้า และพันธมิตรโดยเฉพาะอย่างย่ิงโครงการนวัตกรรมใหม่ๆ และ

ใช้กลไกการติดตามทบทวน ในการขับเคล่ือนองค์กรเพ่ือให้บรรลุวิสัยทัศน์/

พันธกิจ Goal of Excellence 



Thailand Quality Award : TQA 10

CS มีความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ท่ีส�าคัญ 4 ด้าน

ความท�าทายิและ

ความได�เปรียิบัเชิงกลยิุทธ์

ธุรกิจ,ลูกค้า SC 1 : เพ่ิมสัดส่วน Daily Life Services รองรับยุค Digital

SC 2 : รักษาความเป็นผู้น�าด้าน Transaction และ
ความผูกพันของลูกค้าในยุค Digital

SC 3: การท�าให้บุคลากรมีโอกาสแสดงผลงานอย่าง
เต็มศักยภาพ

SC 4: การใช้ศักยภาพด้าน Platform Innovation
เพ่ือเก้ือหนุนสังคม

SA 2: มี Product Ecosystem ท่ีครบวงจร มีฐานลูกค้า
และมีช่องทาง Offline ท่ีมากท่ีสุดในประเทศ
SA 3 : ขีดความสามารถในการสร้าง Platform 
Innovation และมี IT Infrastructure  ท่ีทันสมัย

SA 4 : วัฒนธรรมองค์กรท่ีพร้อมรับการเปล่ียนแปลง 
กล้าคิดและกล้าเส่ียง

SA 5 : เป็นท่ียอมรับของภาครัฐ และผู้ก�ากับดูแลใน
ฐานะท่ีเป็นองค์กรเอกชนภาคการเงินท่ีโปร่งใสมีความ
น่าเช่ือถือและสร้างประโยชน์ให้สังคม

SA 1: สมรรถนะหลักด้านบริหารจัดการ 5C

ปฏิบัติการ

บุคลากร

สังคม

ด�าน ความท้�าท้ายเชิงกลยุท้ธ์ท่้�สำาคัญ
(Strategic Challenges : SC)

ความได�เปร่ยบเชิงกลยุท้ธ์ท่้�สำาคัญ
(Strategic Advantages : SA)
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ผู้บริหารระดับสูง (SL) ของ CS ขับเคล่ือนองค์กรผ่านระบบการน�าองค์กร 

โดยมี 6 ข้ันตอน ดังน้ี 

1. Clear Goal ไตรมาส 3 ระหว่าง SPP1 SL และ Pillar Leader 

วิเคราะห์ความต้องการลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (5C) แนวโน้มธุรกิจ 

โอกาสเชิงกลยุทธ์ นโยบายบริษัทแม่ ก�าหนด/ทบทวน VMV และเป้าหมาย

ธุรกิจทุกปี เสนอ คกก.บริษัทอนุมัติ CS ได้ปรับพันธกิจมุ่งสร้างนวัตกรรม 

Service Platform เพ่ือสนับสนุนธุรกิจยุคดิจิตอล 

2. Holistic Plan  SL ถ่ายทอด VMV สู่การปฏิบัติโดยแปลง VM เป็น

เป้าหมายเชิงกลยุทธ์และ Goal of Excellence (GOE) ก�าหนดวัตถุประสงค์

เชิงกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการ (Master Plan) ใน SPP2 ถ่ายทอดเป็น

ตัวช้ีวัดท่ีสอดคล้องกันผ่าน Pillar ท้ัง 5 และระบบถ่ายทอด Corporate 

Goal สู่พนักงานท่ัวท้ังองค์กรใน SPP3 ค่านิยมถูกถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ

ผ่านการสร้างวัฒนธรรมองค์กร ส่ือสารกับพนักงาน ผู้ส่งมอบ พันธมิตร

ส�าคัญ Pillar Leader คัดเลือกนวัตกรรมและ Initiative ส�าคัญเพ่ือท�า 

VIP Project รวมถึงถ่ายทอดผู้ส่งมอบ พันธมิตร (เช่น Channel, GIG) 

ผ่านประชุมท�าข้อตกลง ท�าโครงการ หรือก�าหนด SLA ร่วมกัน 

3. Execute และ 4. Evaluate & Improve SL พัฒนาระบบ 5X Meeting  

เพ่ือผลักดันการปฏิบัติตามแผน ติดตามความส�าเร็จ ขับเคล่ือนนวัตกรรม

และการปรับปรุงด้วย VIP Project & ALL Cycle ผลการด�าเนินการ

องค์กรถูกติดตามใน SPP4  และใช้เป็นปัจจัยปรับปรุงระบบการน�าองค์กร

ในปีถัดไป

การนำาอำงค์กร
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5. Reward & Raise The Bar  SL ส่ือสาร สร้างความผูกพันกับพนักงาน

ท่ัวองค์กร Management By Walk Around ทุกสัปดาห์  ใช้ Cycle 

Talk กระตุ้นมีส่วนร่วมในการประชุมและท�า workshop ต่างๆอย่าง

สม�่าเสมอ ในยุค Work from home ปรับเปล่ียนจาก Visual Board 

เป็น MS Team Conference, CS Connect และ Group Chat เพ่ือ

ส่ือสารและติดตามงาน SLสร้างความผูกพันและมีบทบาทโดยตรงใน 

การจูงใจพนักงานเพ่ือให้มีผลการด�าเนินการท่ีดี ให้ความส�าคัญกับ

ลูกค้าและธุรกิจ ผ่านการท�างานระบบ Pillar ท่ีเน้นท�างานเป็นทีม กระจาย

อ�านาจ การมีส่วนร่วมใกล้ชิดแบบพ่ีน้อง กิจกรรม Outing, Ecosystem 

Workshop การท�างานแบบ Scrum การร่วมเป็น Project Sponsor 

ดูแลอย่างใกล้ชิด ระบบพ่ีเล้ียง การก�าหนดเป้าหมายทุกระดับท่ีชัดเจน 

การติดตามผ่านระบบ 5X meeting การประเมินผลตามระบบ ALL 

perform การส่งเสริมการเติบโตผ่าน CS STAR ตลอดจนใช้บทบาทเชิงรุก

ในการให้รางวัล ยกย่องชมเชย เพ่ือจูงใจให้มีผลการด�าเนินการท่ีดี 

รวมท้ังการให้ความส�าคัญกับลูกค้าและธุรกิจ SL จะหาโอกาสช่ืนชม 

ยกย่องชมเชย ในวาระต่างๆอย่างสม�่าเสมอ 

6. Sustain Performance SL สร้างวัฒนธรรมองค์กร ACIOT โดย

ปรับให้เข้ากับยุคดิจิตอล ใช้ ALL-Excellence model ท�าให้เกิดการ

ปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง จัดท�าระบบ CS Risk Management เพ่ือ

ประเมินและจัดการความความเส่ียงตามลักษณะของธุรกิจท่ีจะมุ่งเน้น 

สร้างนวัตกรรมโดยให้พนักงานมีส่วนร่วม ตลอดจนค�านึงถึงสังคมและ

ชุมชนเพ่ือความย่ังยืนท่ีแท้จริง

ระบบการนำำาองค์์กร CHEERS
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SL ได้ใช้ Strategic Planning Process (SPP) โดยมีการทบทวนเพ่ือ

พัฒนาแนวทางท่ีใช้ร่วมกับท่ีปรึกษาอย่างต่อเน่ืองทุกปีก่อน SPP ปีถัดไป โดย 

ใช้การเรียนรู้ภายในจากผลด�าเนินการเชิงกลยุทธ์ท่ีผ่านมา Best Practice 

ขององค์กรช้ันน�าและ Baldrige Winner เป็นแนวทางปรับปรุงจนได้เป็น 

SPP ในปัจจุบัน 4 ข้ันตอน คณะผู้บริหาร (คบ.) เร่ิมวางแผนในไตรมาส 3 

ตามข้ันตอนดังน้ี  

SPP1 : Strategic Context & Business Direction ในเดือน ก.ค. OM และ 

Pillar รวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยน�าเข้าเชิงกลยุทธ์ จัดท�าสารสนเทศ

เพ่ือใช้ใน SPP แต่ละข้ันตอน พิจารณาผลวิเคราะห์ดังกล่าว ก�าหนดเป็น 

VMV ซ่ึงจะถูกใช้เป็นกรอบก�าหนดนโยบายและทิศทางธุรกิจ 

SPP2 : Corporate Strategy คณะบริหารก�าหนดกลยุทธ์ระดับองค์กร

โดยพิจารณากลยุทธ์ ให้สอดคล้องกับการเปล่ียนแปลงด้านลูกค้า ตลาด 

เทคโนโลยี กฎระเบียบข้อบังคับและบริบทเชิงกลยุทธ์ กระบวนการใน

ข้ันตอนน้ีถูกพัฒนามาเป็นล�าดับ ใน SPP2 ได้ค�านึงถึงความจ�าเป็น

ด้านการเปล่ียนแปลงแบบพลิกโฉมและล�าดับความส�าคัญของแผนการ

เปล่ียนแปลง

กลยิุทธ์

SPP3 : การจัดท�า Functional Plan ผู้บริหารหน่วยงานท่ีรับผิดชอบจะ

คิดหานวัตกรรมท่ีจ�าเป็นเพ่ือตอบสนองวัตถุประสงค์และเป้าหมายจัด

ท�าเป็นแผนงานน�าเสนอ คบ.พิจารณา ในการถ่ายทอดแผนจาก Master Plan 

ไปสู่ Functional Plan แต่ละหน่วยงานท่ีรับผิดชอบจะวิเคราะห์ว่าอะไร

เป็น weakness ของตนเอง เพ่ือประเมินขีดความสามารถของตนเอง

และระบุทรัพยากรท่ีต้องการ ก่อนจัดท�าเป็นแผนงาน

SPP4 : ในการติดตามและทบทวนผลการด�าเนินการตาม Performance 

Review System หากพบโอกาสใหม่ๆในการสร้างนวัตกรรมจะจัด 

Brainstorm Workshop น�าเสนอเป็นโครงการ ด้วยวิธีการน้ีท�าให้ 

CS มีความคล่องตัวสูงสุด สามารถใช้โอกาสเชิงกลยุทธ์ในการ

สร้างนวัตกรรมได้ตลอดท้ังปี ระหว่าง Performance Review จะมี

การประเมินขีดความสามารถองค์กรในการบรรลุเป้าหมายของกลยุทธ์

และการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนรวมท้ัง  คบ.จะติดตามการเปล่ียนแปลง

ท่ีส�าคัญของปัจจัยต่างๆ  ท่ีอาจส่งผลต่อแผนปฏิบัติการ เพ่ือประเมิน

ความจ�าเป็นในการเปล่ียนแผน ทบทวนแผนส�ารอง ตลอดจนทบทวน

ความสามารถในการตอบสนอง
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กระบวนำการวางแผนำกลยุุทธ์์ (SPP)
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CS ใช้ 5C Excellence Model  มุ่ง Platform Innovation & Ecosystem 

ตามกลยุทธ์ตอบสนอง Digital Life Style ลูกค้ายุคใหม่ เร่ิมจากรวบรวม 

Voice Of Customer (VOC) ของ Consumer และ Client ค้นหา 

Unmet Need ก�าหนด Business Ecosystem ท่ีต้องการ จากน้ันแปลง

เป็น Product/Platform Requirement น�าเข้าสู่ Ecosystem & Product 

Design & Innovation จนได้ผลิตภัณฑ์หรือ Platform ใหม่ตรงความต้องการ

ลูกค้า  โดยมี Contributor คือ gosoft เป็นผู้ดูแล IT Infrastructure 

จากน้ัน CS ออกแบบกระบวนการท�างาน ก�าหนดมาตรฐานการท�างาน 

ส่ือสาร ก�ากับดูแล เพ่ือส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพสู่ Consumer ผ่าน 

Channel และรวบรวม VOC ย้อนกลับมาวิเคราะห์ เพ่ือพัฒนาผลิตภัณฑ์และ

บริการต่อไป ด้วยการบริหารจัดการ 5C Excellence อย่างเป็นระบบ ส่งผลให้ 

CS มีนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และความพึงพอใจของ Consumer สูงสุด  

CS ใช้ CS Listening ในการรับฟัง มีปฏิสัมพันธ์ และสังเกตลูกค้า 

Consumer และ Client (2C) เพ่ือให้ได้ข้อมูลสารสนเทศและความ

ต้องการลูกค้าท่ีน�าไปใช้ต่อได้ โดย Pillar 2, 3 -ก�าหนดกลุ่มลูกค้าท่ี

ต้องการรับฟังตาม Business Model ครอบคลุมลูกค้าท้ังปัจจุบันและ

อนาคต -ก�าหนด Customer Life Cycle (CLC) ของลูกค้าท้ังสองกลุ่ม 

จากการศึกษาพฤติกรรมและลักษณะความสัมพันธ์ แบ่งเป็น 4 ช่วงคือ 

Prospect Customer (P) คือลูกค้าเป้าหมายท่ียังไม่เคยใช้บริการหรือ

เป็นลูกค้าอนาคต, Active Customer (A) คือลูกค้าท่ีใช้บริการในปัจจุบัน, 

การมุ่งเน�นล้กค�า

Loyal Customer (L) คือลูกค้าท่ีใช้บริการเป็นประจ�าต่อเน่ือง, Inactive 

Customer (I) คือลูกค้าท่ีเคยมาใช้แต่หยุดไปหรือเป็นอดีตลูกค้า -ก�าหนด

ช่องทางรับฟัง สารสนเทศท่ีต้องการ ความถ่ี ผู้รับผิดชอบ และวิธีใช้

ประโยชน์ท่ีชัดเจน ส่งผลให้ CS Listening มีความหลากหลาย แตกต่างกัน

ในแต่ละกลุ่มลูกค้าและวงจรชีวิตลูกค้า CS ใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยี

ท่ีทันสมัยสร้างนวัตกรรมการเรียนรู้ความต้องการเชิงลึกของลูกค้าผ่าน 

Transaction Analysis และ Big Data Mining (Volume-Type Big Data) 

รวมถึงสังเกต ศึกษา เรียนรู้พฤติกรรมลูกค้า Online ผ่าน Analytics 

ต่างๆ และ Social Network ท่ีมีรูปแบบหลากหลาย (Variety-Type 

Big Data) และเพ่ือให้ได้ข้อมูลป้อนกลับด้านผลิตภัณฑ์และบริการท่ี

ทันท่วงที CS ใช้ Call Service, Operation & Client Visit, Web & 

Social Network Surfing (Velocity-Type Big Data) และ Peak Day 

โดยพนักงานทุกคนร่วมกันรวบรวมความต้องการและการเปล่ียนแปลง

ของลูกค้าทุกช่องทางทุกเดือน และล่าสุดในปี 2563 ได้น�าเทคโนโลยี 

AI และ Machine Learning (ML) มาสร้างนวัตกรรม CS Chatbot 

เพ่ือรับ feedback รวมท้ังใช้ในการ ส่ือสาร มีปฏิสัมพันธ์ และรับฟัง

ลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึนตลอด 24 ช่ัวโมง

CS5CExcellenceModel
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คณะบริหาร ใช้ CS Performance Measurement System (CS PMS) 

8 ข้ันตอน บูรณาการกับ SPP และ GOE เพ่ือวัด วิเคราะห์ ทบทวน 

และปรับปรุงผลด�าเนินการเพ่ือมุ่งสู่ FinTech และ Digital Ecosystem 

การใช้ข้อมูลสารสนเทศเพ่ือติดตามการปฏิบัติการประจ�าวัน และ

ผลด�าเนินการโดยรวมของ CS เร่ิมจาก 

(1) Data Selection ในไตรมาส 3 ระหว่าง SPP1  SL ก�าหนดนิยาม 

Long Term Goal และตัววัดผลด�าเนินการท่ีส�าคัญ โดยเลือกจาก

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการส�าคัญ 

(2) Alignment & Integration ใน SPP2 ได้ ก�าหนด KPI Template 

เพ่ือให้ตัววัดสอดคล้องในแนวทางเดียวกัน ก�าหนดค�าจ�ากัดความ 

หน่วยวัด ความถ่ี วิธีการค�านวณผลท่ีชัดเจน และบูรณาการด้วย 

X-Matrix เพ่ือให้เช่ือมโยงกันทุกระดับ นอกจากน้ีเจ้าของกระบวนการ

จะก�าหนดตัววัดด้านคุณภาพเพ่ือตรวจสอบติดตามการปฏิบัติการ

ประจ�าวันภายใต้ระบบ ISO 9001 และ ISO 27001 รวมถึงก�าหนดตัววัด 

ให้สอดคล้องกับ GOE และกลยุทธ์ ถ่ายทอดเป็นตัววัดโครงการ

เชิงกลยุทธ์ เพ่ือติดตามความก้าวหน้า

(3) Comparative Data Selection คณะบริหารใช้ Benchmarking 

and Agile Measurement Process เลือกและใช้ประโยชน์จากข้อมูล

เชิงเปรียบเทียบ 

(4) Agile Measurement Selection CS สามารถตรวจพบการ

เปล่ียนแปลงได้ทันท่วงที และก�าหนดให้ระบบวัดผลสามารถปรับแก้ไข

ตัววัดได้ตามสถานการณ์ระหว่างปี โดยจะทบทวนเป็นรายไตรมาส 

เพ่ือให้มีความทันสมัย

(5) Data Collection CS ใช้ระบบ Big Data ซ่ึงมีองค์ประกอบ 3 ส่วน

หลักคือ -มีปริมาณมาก (Terabyte Volume) -ประเภทไฟล์ข้อมูล

หลากหลาย -รวดเร็วต่อสถานการณ์ รวบรวมผ่าน POS, CS Database, 

Business Intelligence System รวมถึงช่องทาง Digital ผ่าน Analytic 

& Social Network 

(6) Analysis & Review ของ CS PMS ทบทวนผลการด�าเนินการและ

ขีดความสามารถขององค์กร เพ่ือติดตามและพิจารณาความจ�าเป็นใน

การเปล่ียนแผนหรือปรับปรุง ซ่ึงก�าหนดผู้รับผิดชอบแต่ละวงประชุม 

ผู้เข้าร่วม วัตถุประสงค์การทบทวน ตัวช้ีวัด/สารสนเทศ ข้อมูลเชิง

เปรียบเทียบ การวิเคราะห์ท่ีใช้ และผลลัพธ์ท่ีคาดหวังจากการทบทวน

การวัด การวิเคราะห์ 

และการจัดการความร้�

ท่ีชัดเจน ตัววัดและสารสนเทศท่ีได้เลือกเป็นข้อมูลน�าเข้า ในรูปแบบ

รายงานผลด�าเนินการ (Performance Report) สถานการณ์ความ

เคล่ือนไหวท่ีเปล่ียนแปลงไป (Situation Change) หรือความเส่ียงท่ี

เกิดข้ึนใหม่ (Emerging Risk) ซ่ึงเป็นปัจจัยส�าคัญเชิงกลยุทธ์ท่ีถูก

ทบทวนเป็นระยะท้ังปีตามรอบของข้อมูล

(7) Improvement & Innovation Decision คบ.ใช้ Traffic Light 

System (TLS) จัดล�าดับความส�าคัญของเร่ืองท่ีต้องน�าไปปรับปรุง

อย่างต่อเน่ือง โดยแบ่งเป็น 4 สี “สีน�า้เงิน” คือ ผลงานโดดเด่นเกินเป้าหมาย 

(Blue Score)  “สีเขียว” คือ ผลงานบรรลุเป้าหมาย  “สีเหลือง” คือ

ไม่บรรลุเป้าหมายแต่ไม่เกิน Cut Off  และ “สีแดง” คือ ไม่บรรลุเป้า

หมายและต�่ากว่า Cut Off  TLS ถูกน�าไปใช้จัดล�าดับความส�าคัญในท่ี

ประชุมทบทวนทุกระดับ เพ่ือท�าโครงการปรับปรุงไปในทางเดียวกัน 

(8) Best Practice Sharing  คบ.ใช้ Best Practice Sharing Process 

ในการแลกเปล่ียนเรียนรู้ โดย Identify & Verify ค้นหาหน่วยงานท่ีมี

ผลด�าเนินการท่ีดีในระดับ Blue Score จากระบบ Traffic Light System 

(TLS) แนวทางปฏิบัติท่ีโดดเด่นท่ีได้จาก Contributor, GIG หรือ

ภายนอกองค์กร ระหว่างการประชุมต่างๆ  การทบทวนผลของ VIP 

Project, Technology Scouting รวมท้ังเร่ืองท่ีส่งประกวด Process 

Excellence และ President Award โดยมี Criteria คือ 1) เป็นผล

การด�าเนินการท่ีโดดเด่น 2) เป็นผลงานท่ีได้รางวัลเป็นท่ียอมรับ 

3) เป็น Best Practice ท่ีมีการอ้างอิงหรือมาตรฐานจากภายนอก 

ระบบจัดการความรู้ของ CS 



Thailand Quality Award : TQA 19

CS Performance Measurement System
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การให้บริการท่ีเป็นเลิศเกิดจากพ้ืนฐานความรักความสามัคคีในองค์กร 

CS จึงก�าหนดให้ “5 รัก” เป็นค่านิยมหลัก และใช้ระบบบริหาร

บุคลากรแบบบูรณาการ เพ่ือเสริมสร้างการมุ่งเน้นบุคลากรและทีมงาน

CS ระบุขีดความสามารถและอัตราก�าลังท่ีต้องการ โดยใน SPP2 

ไตรมาส 3 ฝ่่ายบุคคลวิเคราะห์ Key Change & Transformation 

Needs ท่ีได้จาก Strategic Direction ท่ีมุ่ง Lifestyle Service and 

Financial Service Innovation (FinTech) วิเคราะห์ปริมาณงาน 

เทคโนโลยีดิจิตอลท่ีจะใช้ตาม IT Master Plan แผนพัฒนา Product, 

Platform, Ecosystem และแผนขยายร้านสาขาโดยใช้ Job & Workload 

Analysis, Productivity & Technology Analysis, GIG Use Case 

Analysis ค�านวณความต้องการอัตราก�าลัง โดยใช้แนวคิด No Staff 

No Stock All Electronics All Automation ก�าหนดเป็นแผนอัตราก�าลัง

ระยะส้ันและยาว และจัดท�าโครงสร้างอัตราก�าลังแต่ละระดับจ�าแนก

ตามหน่วยงาน ลักษณะงาน ต�าแหน่ง โดยค�านึงถึงความเช่ียวชาญ

และ certification ท่ีจ�าเป็น 

ด้านขีดความสามารถ CS วิเคราะห์บุคคลากรเป็นสองกลุ่ม คือ IT 

และ Non IT และใช้ Competency Based Model ระบุ Certification 

ทักษะและ Competency ท่ีจ�าเป็น จัดท�า Dictionary ค้นหา Skill & 

Competency Gap เทียบกับ Competency Profile และผลประเมิน 

IDP, LDP ในแต่ละต�าแหน่งท้ังพนักงานและผู้บริหาร ก�าหนดเป็น 

Capability Planning รองรับระยะส้ันและระยะยาว รายคน รายต�าแหน่ง 

ภายใต้ทิศทางมุ่งสู่ธุรกิจ FinTech ขีดความสามารถและทักษะท่ีจ�าเป็น

ได้แก่ ความสามารถด้านธุรกิจยุคดิจิตอล ทักษะการพัฒนาผลิตภัณฑ์

แบบ micro-service และการท�างานแบบ agile/scrum จึงจัดท�าหลักสูตร

พัฒนาบุคลากรและผู้น�า โดยมุ่งพัฒนาDigital, Mobile, Platform 

Innovation, Digital Cyber Risk, Financial Digital Risk, Ecosystem, 

Lean Start-Up Project เพ่ือให้บุคลากร CS พร้อมรับทิศทางในอนาคต 

บัุคลากร
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CS ทบทวนกระบวนการจัดท�าข้อก�าหนด/ออกแบบผลิตภัณฑ์/กระบวนการ

ให้ทันธุรกิจทุกปี 

ในปัจจุบันยุค Fintech CS พัฒนา Ecosystem Innovation บูรณาการ

กับกลยุทธ์องค์กรและ Product Roadmap โดยออกแบบเป็นสามระดับ 

รองรับธุรกิจแบบระบบนิเวศ ได้แก่ 

1. ระดับระบบนิเวศ เป็นการออกแบบเชิงกลยุทธ์ใน SPP1 เพ่ือก�าหนด

ต�าแหน่งกลยุทธ์ Value Proposition, Platform and Product Portfolio 

และ Actors ท่ีจะมีในระบบนิเวศ ปัจจุบัน CS มีระบบนิเวศเดียว 

2. ระดับ Platform เป็นการออกแบบ Platform ท่ีจะให้บริการในระบบนิเวศ 

3. ระดับ Product/Service เป็นการออกแบบผลิตภัณฑ์ท่ีจะให้บริการ

บนแต่ละ Platform ตาม Roadmap 

การออกแบบแต่ละระดับจะบูรณาการกับการออกแบบกระบวนการ

ท�างานควบคู่กันไปเน่ืองจากการท�างานท้ังหมดอยู่บนระบบดิจิตอล 

CS ได้จัดท�า Technology Scouting ทุกปี เพ่ือเลือกเทคโนโลยีใหม่ๆ

ท่ีเหมาะสม น�ามาประกอบ การออกแบบทุกข้ันตอน ความรู้ขององค์กร 

อันได้แก่ Algorithm, Customer Knowledge, บทเรียนการออกแบบท่ี

การปฏิิบััติการ

ผ่านมา ถูกน�ามาประกอบใน Co-Create ความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์ 

ถูกวิเคราะห์ระหว่างการท�า Ecosystem Canvas, Wire Frame design 

และ Product design  โดยเทียบเคียงกับ Best Practice หรือคู่แข่ง 

ใน Co-Create ซ่ึงช่วยให้ CS สามารถออกแบบระบบรองรับได้ถึง

สองแสนรายการต่อวินาที เป็นต้น คุณค่าในมุมมองของลูกค้า ถูก

ก�าหนดใน Empathize ผ่าน Ecosystem Analysis, Kano Analysis 

และ Value Proposition Canvas วิเคราะห์ Pain Point, Unmet 

Needs, Fragmented Experience เป็นต้น ก�าหนด Unique Value 

Proposition ทวนสอบกับลูกค้าและพันธมิตรใน Co-Create และ

ปรับปรุงแก้ไขเพ่ือให้ตรงความคาดหวังมากท่ีสุดใน Validate ความ

เส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึน ถูกค�านึงถึงใน Co-Create โดยใช้ Risk Analysis 

ซ่ึงครอบคลุมท้ัง กฎหมาย กฎระเบียบ โอกาสทุจริต ข้อผิดพลาด ข้อ

กังวล  รวมท้ังความเส่ียงด้านความปลอดภัย Cyber และความต่อ

เน่ืองธุรกิจ และทดสอบใน Validate ความคล่องตัวท่ีอาจต้องการใน

อนาคต อาทิ Scalability, Technology Upgrade, Interoperability 

ของระบบ ถูกก�าหนดใน Co-Create และท�างานร่วมกับพันธมิตรผู้

แผนำผังระบบงานำและกระบวนำการท่�สำำาค์ัญ
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เช่ียวชาญระดับโลกออกแบบและคัดเลือกเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมรองรับ

ความคล่องตัวเหล่าน้ี ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และต้นทุนการ

ปฏิบัติการของ CS ข้ึนอยู่กับการออกแบบและจัดการกระบวนการ

ท�างานด้วยเทคโนโลยีและระบบสารสนเทศเป็นหลัก เน่ืองจาก CS 

วางต�าแหน่งตัวเองเป็น Tech Company ต้ังแต่ต้น CS  ใช้ Technology 

Productivity Management Process  ในการจัดการต้นทุน ประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลการท�างานประกอบด้วย (1) Technology Scouting Pillar 1 

เลือกเทคโนโลยีประสิทธิภาพสูงต้นทุนต�า่โดย Scanning และ Screening 

เทคโนโลยีช้ันน�าท่ัวโลก ให้เหมาะกับธุรกิจ เช่น การใช้ Service on Cloud 

ท�าให้ต้นทุนบ�ารุงรักษาระบบต�่า (2)Architecture Design หน่วยงาน 

IT ร่วมกับ gosoft และ GIG ใช้ Scalable Architecture Design และ 

Server-less Architecture ท�าให้ CS สามารถ Scale Up ธุรกิจได้

รวดเร็วโดยต้นทุนไม่เพ่ิม นอกจากน้ียังใช้ Micro Service Design และ 

Software Container บริหารการใช้ทรัพยากร Server ให้มีประสิทธิภาพ

สูงสุด (3) Lean Start-up Design Pillar 1 ออกแบบ Ecosystem, Platform. 

Product โดยน�า MVP Technique ของ Lean Start-up มาใช้

ท�าให้ต้นทุนในการพัฒนาต�่า ร่วมกับการใช้แนวทาง Microservice, 

Sprint Design, Agile IT, Scrum P/M ผนวกกับการท�างานอย่าง

ใกล้ชิดกับ GIG ท�าให้รอบเวลาในการพัฒนา platform และ product 

ส้ันลง ต้นทุนในการพัฒนาลดลง ผลิตภาพด้านนวัตกรรมสูงข้ึน    

(4) Operation Loss Management Pillar 3 ใช้การจัดการแบบ No staff, 

All Electronic, All Automation Operating System เพ่ือลดเวลา 

ป้องกันความสูญเสีย ผิดพลาด ท�าซ�า้ เพ่ิมประสิทธิภาพประสิทธิผลการ

ปฏิบัติการ และลดการตรวจสอบ โดยใช้เทคโนโลยีช่วยท้ังหมด เช่น 

Barcode Check-Digit Algorithm, Auto Get Auto Send, Online 

Verification, Digital Fraud Detection, Face verification, Digital 

KYC, One Touch และ No instruction work design ของ Channel 

เป็นต้น ท�าให้สามารถลดการสูญเสียผลิตภาพของลูกค้าให้น้อยท่ีสุด

เน่ืองจากเกิดแปรปรวนและผิดพลาดน้อยน่ันเอง Pillar 3 ยังออกแบบ

ระบบงานให้ใช้ Franchisee 100% โดยให้ผลตอบแทนแบบข้ันบันได

ตามผลงาน ท�าให้ CS ใช้บุคลากรน้อย มีต้นทุนบุคลากรต�า่ มีผลิตภาพ

บุคลากรสูง , เพ่ือสร้างสมดุลระหว่างการควบคุมต้นทุนและประสิทธิภาพกับ

ความต้องการลูกค้า SL ก�าหนดนโยบายให้ใช้นวัตกรรมดิจิตอลเป็นหลัก 

บริษััท้ เคาน์เตอร์เซอร์วิส จำากัด 

เลขท่ี 119 อาคาร ธาราสาธร ช้ัน 4-6 สาทรซอย 5 ถนน สาทรใต้ แขวง

ทุ่งมหาเมฆ เขตสาทร กรุงเทพฯ 10120  โทร. 02-826-7788  Email 

support@counterservice.co.th
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